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Institución: SUNASS (PERÚ) 

Equipo:: Tribunal Administrativo de Solución de Tribunal Administrativo de Solución de 
Reclamos de los Usuarios de los Reclamos de los Usuarios de los 

Servicios de Saneamiento Servicios de Saneamiento 
(TRASS)(TRASS)

EL USO DE LA TECNOLOGÍA PARA MEJORAR EL USO DE LA TECNOLOGÍA PARA MEJORAR 
LA GESTIÓN PROCESAL EN EL TRASSLA GESTIÓN PROCESAL EN EL TRASS

Normalización, sistematización, acumulación y 
procesamiento de información

Objetivo generalObjetivo general

Implantar nueva filosofía de solución de conflictos como servicio  Implantar nueva filosofía de solución de conflictos como servicio  
orientado al cliente, asimilando a la Administración Pública con el orientado al cliente, asimilando a la Administración Pública con el 

sector privado en competenciasector privado en competencia

Elementos:

•Actividad (servicio integral al cliente): el servicio no se agota con la resolución,
como tradicionalmente se piensa (p.e. el tiempo de atención representa un alto costo
para las partes)
•Producto (homogeneidad en la resolución): siempre es posible homogeneizar
las características de las resoluciones incluso cuando no se trata de casos similares
•Proceso (gestión eficiente): abogado privilegia lo jurídico sobre lo administrativo,
por lo que tiene dificultad para el uso de herramientas de gestión
•Entorno (competencia y privado): el servicio de justicia es monopólico pero de
interés social, por lo que para ser eficiente debe imitarse a sectores en competencia
y a cargo de privados
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Objetivos específicosObjetivos específicos

OBJETIVO OBJETIVO PARÁMETROPARÁMETRO INDICADOR BASEINDICADOR BASE
(Junio 2003)(Junio 2003)

1.  Reducir plazo de atención Expedientes fuera de plazo (cartera pesada) entre 
ingreso de expedientes por mes 3 meses

Promedio anual de atención en días hábiles 72

2.  Reducir incertidumbre 
(predictibilidad)

Número de modelos de resolución por año 0

Publicación por año de Lineamientos Resolutivos 0

3.  Incrementar nivel de 
transparencia y acceso a 
información

Acceso por internet a versión digitalizada de 
resolución 

NO

Acceso por internet a versión digitalizada de 
expediente

NO

Uso del servicio SMS NO

Audiencias Públicas por videoconferencia NO

Problemática inicialProblemática inicial

LargoLargo plazoplazo dede atenciónatención:: casoscasos fuerafuera deldel plazoplazo normativonormativo ((3030 díasdías útiles),útiles),
llegandollegando inclusoincluso aa másmás dede 160160
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Ingresos de apelaciones

Número de resoluciones de apelación atendidas

2002 2003

Formación Cartera 
pesada

Atención parcial de 
Cartera pesada, con 2 

Salas y mayor personal
Nueva Cartera 

Pesada

CarteraCartera pesadapesada:: brechabrecha ((33,,700700 casos)casos) entreentre ingresoingreso (recepción)(recepción) yy salidasalida
(atención)(atención) dede apelacionesapelaciones alal tercertercer trimestretrimestre 20032003
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Problemática inicialProblemática inicial
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CostosCostos enen accesoacceso aa informacióninformación:: personaspersonas queque sese trasladantrasladan aa SUNASSSUNASS
parapara solicitarsolicitar verbalmenteverbalmente informacióninformación dede casocaso nono resueltoresuelto

MayorMayor incertidumbreincertidumbre:: másmás procesosprocesos contenciososcontenciosos administrativosadministrativos

Diseño propuestoDiseño propuesto
(en el procedimiento)(en el procedimiento)

RedefinirRedefinir lala CADENACADENA DEDE VALORVALOR yy asíasí establecerestablecer (i)(i) unauna ““ruta”ruta” deldel expedienteexpediente enen elel
sistemasistema informático,informático, ((iiii)) indicadoresindicadores dede controlcontrol porpor etapaetapa (empezando(empezando porpor laslas etapasetapas
finalesfinales comocomo elel indicadorindicador dede expedientesexpedientes pendientespendientes dede atención)atención) yy ((iiiiii)) puntopunto dede
quiebrequiebre entreentre lala carteracartera pesadapesada (con(con atenciónatención especial)especial) yy loslos nuevosnuevos expedientesexpedientes..

SeSe determinarondeterminaron “tiempos“tiempos muertos”muertos” enen lala cadenacadena dede valor,valor, especialmenteespecialmente enen lala primeraprimera
etapaetapa (registro(registro enen TRASSTRASS yy asignaciónasignación dede carga)carga):: antesantes dede iniciariniciar lala elaboraciónelaboración dede
proyectoproyecto sese perdíanperdían 22 semanassemanas (ingreso(ingreso yy asignación)asignación) dede laslas 44 queque fijafija lala normanorma..

INGRESO EN 
ADMINISTRA-
CIÓN 

REGISTRO EN 
TRASS Y 
ASIGNACIÓN DE 
CARGA DIARIA

ELABORACIÓN DE 
PROYECTO DE 
RESOLUCIÓN

REVISIÓN JEFE DE 
EQUIPO

REVISIÓN SALA INGRESO EN 
ACTA

NOTIFICACIÓN DEVOLUCIÓN DE 
EXPEDIENTE

BANCO DE 
RESOLUCIONES

LINEAM IENTOS 
RESOLUCTIVOS

CRITERIOS DE 
SALA

Además,Además, sese pudopudo determinardeterminar queque enen loslos expedientesexpedientes difícilesdifíciles lala elaboraciónelaboración dede
proyectosproyectos dede resoluciónresolución eraneran postergadospostergados porpor loslos analistasanalistas..

MEDIDA: CADENA DE VALOR , NORMALIZACION Y MEDICIÓNMEDIDA: CADENA DE VALOR , NORMALIZACION Y MEDICIÓN
OBJETIVO: NO GENERAR NUEVA CARTERA PESADAOBJETIVO: NO GENERAR NUEVA CARTERA PESADA
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SALA DEL TRASS
Presidente: Abog. Fernando Momiy Hada (1)

Vocal: Abog. José Chirinos Cubas (2)
Vocal: Ing. Johnny Marchán Peña (3)

SECRETARÍA TÉCNICA
Secretario Técnico: Juan Carlos Zevillanos G. (4)

JEFE DE EQUIPO
Ing. Manuel Mitsumasu Fujimoto (8)

JEFE DE EQUIPO
Abog. Giovanni Caloggero Suárez (9)

JEFE DE EQUIPO
Abog. Katerine Valdivia Coronel (10)

JEFE DE EQUIPO
Abog. Jacqueline Kam Paredes (11)

EQUIPO DE ANALISTAS
Alberto Salinas (17)
Cristina Pariona (18)

Giovana Pisculish Nevado (19)
Devora Pritsky López (20)

Patricia Castellanos Diaz (21)

EQUIPO DE ANALISTAS
Carlos Salas Ojeda (22)

Giuliana Vergaray D'Arrigo (23)
Rosa Alvarez Figueroa (24)

Renan Herrera (25)

ASISTENTES ADMINISTRATIVOS
Eliana Lopez (5)

Violeta Balandra Casimiro (6)
Claudia Martinez Tapia (7)

EQUIPO DE ANALISTAS
Melissa Altamirano Pomar (12)

Stefanni Castañeda (13)
Carlos Castañeda(14)

Patricia Cano Nuñez (15)
Elizabeth Arias (16)
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Vocal (1)
Vocal (2)

ConsiderandoConsiderando lala existenciaexistencia dede casoscasos similaressimilares yy susu altoalto númeronúmero ((1212,,000000 alal año),año), sese
establecióestableció unauna nuevanueva organizaciónorganización enen lala queque elel JEFEJEFE DEDE EQUIPOEQUIPO dede maneramanera
personalizadapersonalizada (i)(i) midemide yy llevalleva unun controlcontrol dede lala cargacarga asignadaasignada aa cadacada analistaanalista yy ((iiii))
trasladatraslada elel conocimientoconocimiento adquiridoadquirido dede lala SalaSala aa loslos analistasanalistas..

Diseño propuestoDiseño propuesto
(en el procedimiento)(en el procedimiento)

MEDIDA: JEFE DE EQUIPO Y MEDICIÓNMEDIDA: JEFE DE EQUIPO Y MEDICIÓN
OBJETIVOS: NO GENERAR NUEVA CARTERA PESADA (LO NUEVO) Y ELIMINAR CARTERA PESADA (LO PASADO)OBJETIVOS: NO GENERAR NUEVA CARTERA PESADA (LO NUEVO) Y ELIMINAR CARTERA PESADA (LO PASADO)

LaLa atenciónatención personalizadapersonalizada permitiópermitió distinguirdistinguir elel rendimientorendimiento porpor analista,analista, asíasí comocomo laslas
necesidadesnecesidades dede capacitacióncapacitación..

ReconocerReconocer queque elel trabajotrabajo debedebe serser deldel EQUIPOEQUIPO --yy nono dede unasunas pocaspocas personaspersonas--,, implicaimplica
queque sese debedebe gestionargestionar elel conocimientoconocimiento parapara casoscasos similares,similares, especialmenteespecialmente mediantemediante (i)(i)
lala fijaciónfijación dede lineamientoslineamientos resolutivosresolutivos (criterios(criterios resolutivosresolutivos deldel TRASS)TRASS) yy (ii)(ii) elel
desarrollodesarrollo dede unun bancobanco dede modelosmodelos (un(un tipotipo dede caso,caso, unauna respuesta)respuesta)..
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Diseño propuestoDiseño propuesto
(en el fondo)(en el fondo)

MEDIDA: LINEAMIENTOS RESOLUTIVOS Y PROCESAMIENTO  DE INFORMACIÓNMEDIDA: LINEAMIENTOS RESOLUTIVOS Y PROCESAMIENTO  DE INFORMACIÓN
OBJETIVO: REDUCIR  INCERTIDUMBREOBJETIVO: REDUCIR  INCERTIDUMBRE

LaLa definicióndefinición dede lineamientoslineamientos yy dede bancobanco dede modelosmodelos eraera necesarionecesario sisi sese consideraconsidera queque
elel sistemasistema informáticoinformático determinadetermina queque (i)(i) 9191%% dede loslos casoscasos eses porpor consumoconsumo dede aguaagua
potablepotable ((77%% dede usuariosusuarios solicitasolicita anulaciónanulación deldel consumoconsumo yy 8484%% susu reducción),reducción), ((iiii)) 44%% eses
porpor lala tarifatarifa asignadaasignada alal prediopredio yy ((iiiiii)) 22%% sese refiererefiere alal reclamoreclamo dede otrosotros conceptosconceptos dede lala
facturación,facturación, comocomo elel cierrecierre deldel servicioservicio..
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(2004) Estado de expedientes (2004) Estado de expedientes 
http://www.sunass.gob.pe/http://www.sunass.gob.pe/

(2006) Texto de resolución(2006) Texto de resolución
http://200.62.143.91/sunassweb/sunaweb.nsfhttp://200.62.143.91/sunassweb/sunaweb.nsf

(2007) Texto de expediente(2007) Texto de expediente

(2006) (2006) SMS por telefonía móvil SMS por telefonía móvil 
((2007) 2007) Correo electrónico Correo electrónico 

LaLa páginapágina webweb dede SUNASSSUNASS sese enlazaenlaza alal sistemasistema informáticoinformático queque administraadministra elel TRASSTRASS
aa finfin dede brindarbrindar informacióninformación aa laslas partespartes dede tipotipo:: (i)(i) general,general, sinsin visualizarvisualizar documentodocumento
algunoalguno deldel expediente,expediente, mediantemediante elel accesoacceso alal estadoestado deldel expedienteexpediente yaya seasea dede maneramanera
virtualvirtual oo víavía SMSSMS yy (ii)(ii) particular,particular, visualizandovisualizando parteparte deldel expedienteexpediente enen lala páginapágina webweb
dede SUNASSSUNASS.. PosteriormentePosteriormente sese esperaespera ofrecerofrecer otrosotros serviciosservicios:: (i)(i) audienciasaudiencias porpor
videovideo--conferenciaconferencia yy (ii)(ii) presentaciónpresentación onon lineline dede apelacionesapelaciones..

MEDIDA: SERVICIOS ON LINEMEDIDA: SERVICIOS ON LINE
OBJETIVO: MAYOR ACCESO A INFORMACIÓN OBJETIVO: MAYOR ACCESO A INFORMACIÓN 

Diseño propuestoDiseño propuesto
(relación con terceros)(relación con terceros)

Problemas superadosProblemas superados

INTERPRETACIÓN CUALITATIVA VS.  INTERPRETACIÓN CUANTITATIVAINTERPRETACIÓN CUALITATIVA VS.  INTERPRETACIÓN CUANTITATIVA

••“Cualquier“Cualquier cosacosa eses mejormejor queque nada”nada”:: alal inicioinicio dede lala implementaciónimplementación (p(p..ee.. eliminareliminar
“tiempos“tiempos muertos”)muertos”) nono hubohubo mayormayor problemaproblema internointerno porpor elel caoscaos existenteexistente..

••NoNo ponerponer límitelímite aa lala “bola“bola dede nieve”nieve”:: alal equipoequipo lele dabadaba lolo mismomismo trabajartrabajar concon
expedientesexpedientes antiguosantiguos oo nuevos,nuevos, porpor lolo queque postergabanpostergaban aa loslos primerosprimeros porpor susu mayormayor
gradogrado dede dificultaddificultad.. PorPor ello,ello, loslos nuevosnuevos expedientesexpedientes sese diferenciarondiferenciaron dede lala carteracartera
pesadapesada yy éstaésta aa susu vezvez segúnsegún elel gradogrado dede dificultaddificultad parapara elel usouso deldel bancobanco dede modelosmodelos
dede proyectosproyectos dede resoluciónresolución..

••PensarPensar yy actuaractuar porpor mesmes yy nono porpor díadía:: luegoluego dede eliminareliminar loslos “tiempos“tiempos muertos”,muertos”, lala
definicióndefinición dede indicadoresindicadores llevóllevó aa concluirconcluir queque eraera posibleposible resolverresolver unun expedienteexpediente enen 66 dede
loslos 3030 díasdías queque planteaplantea lala normanorma.. ParaPara ello,ello, sese requeríarequería dede actividadesactividades diarias,diarias, lolo queque enen
unun principioprincipio nono eraera compartidocompartido porpor todostodos.. PorPor tanto,tanto, sese buscóbuscó queque surjasurja lala necesidadnecesidad deldel
trabajotrabajo diario,diario, iniciandoiniciando concon laslas actividadesactividades dede menormenor resistenciaresistencia (elaboración(elaboración porpor
analistaanalista yy revisiónrevisión deldel JefeJefe dede Equipo),Equipo), luegoluego dede lolo cualcual fueronfueron loslos propiospropios analistasanalistas loslos
queque solicitaronsolicitaron lala asignaciónasignación diariadiaria..
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Problemas superadosProblemas superados

ENFOQUE TRADICIONAL VS.  ENFOQUE PRIVADO Y COMPETITIVOENFOQUE TRADICIONAL VS.  ENFOQUE PRIVADO Y COMPETITIVO

••FaltaFalta dede motivaciónmotivación;; loslos analistasanalistas nono considerabanconsideraban comocomo suyossuyos loslos resultadosresultados
inicialmenteinicialmente obtenidosobtenidos porqueporque nono pensabanpensaban queque fueranfueran extraordinariosextraordinarios.. EstoEsto generabageneraba
retrasoretraso enen lala implantaciónimplantación dede mayoresmayores cambioscambios.. SinSin embargo,embargo, lala informacióninformación continuacontinua yy
personal,personal, asíasí comocomo elel reconocimientoreconocimiento desdedesde fuerafuera (p(p..ee.. modelomodelo TRASSTRASS publicadopublicado enen
diariosdiarios oo lala obtenciónobtención deldel ISOISO 90019001:: 20002000),), terminóterminó porpor convencerconvencer alal equipoequipo dede trabajotrabajo..

••LaLa resoluciónresolución eses unauna piezapieza jurídicajurídica únicaúnica:: parapara loslos analistasanalistas (estudiantes(estudiantes dede
Derecho),Derecho), elel usouso dede modelosmodelos dede proyectosproyectos dede resolución,resolución, pesepese alal beneficiobeneficio dede rapidezrapidez
queque otorgaotorga enen elel procesoproceso dede elaboración,elaboración, significasignifica unauna limitaciónlimitación alal desarrollodesarrollo dede
conceptosconceptos jurídicosjurídicos.. ParaPara reducirreducir estaesta resistencia,resistencia, elel usouso dede loslos modelosmodelos sese
complementócomplementó concon elel desarrollodesarrollo dede resolucionesresoluciones queque requierenrequieren unun mayormayor sustentosustento
jurídicojurídico porpor tratarsetratarse dede casoscasos complejoscomplejos yy novedososnovedosos..

••NoNo aa laslas novedadesnovedades:: loslos avancesavances enen loslos plazosplazos dede atenciónatención debíandebían llevarllevar aa pensarpensar enen
ampliarampliar elel servicioservicio deldel TRASSTRASS (valor(valor agregadoagregado alal servicio)servicio).. SinSin embargo,embargo, medidasmedidas comocomo
lala digitalizacióndigitalización dede lala resolución,resolución, deldel expedienteexpediente oo elel usouso dede SMSSMS eraneran vistasvistas comocomo
innecesarias,innecesarias, másmás aúnaún sisi proveníanprovenían deldel sectorsector privadoprivado oo dede otrosotros paísespaíses.. PorPor elloello sese
implementaronimplementaron diversosdiversos PlanesPlanes PilotoPiloto parapara observarobservar laslas bondadesbondades dede loslos conceptosconceptos
nuevosnuevos..

Beneficios alcanzadosBeneficios alcanzados
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CarteraCartera pesadapesada:: lala brechabrecha entreentre ingresosingresos yy salidassalidas ((37003700 casoscasos pendientes)pendientes)
sese redujoredujo aa 100100 aa iniciosinicios deldel añoaño 20042004 yy aa cerocero aa finesfines dede dichodicho añoaño

PlazoPlazo dede atenciónatención:: reducciónreducción aa 66 díasdías enen elel añoaño 20052005 queque sese mantienemantiene enen elel
añoaño 20062006
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Beneficios alcanzadosBeneficios alcanzados

ProcesosProcesos contenciososcontenciosos administrativosadministrativos:: elel promediopromedio dede demandasdemandas porpor
mesmes eses dede 1010,, lolo queque representarepresenta menosmenos deldel 11%% dede resolucionesresoluciones TRASSTRASS..

AccesoAcceso aa informacióninformación:: dede 571571 visitasvisitas mensualesmensuales aa SUNASSSUNASS parapara conocerconocer elel
estadoestado deldel expedienteexpediente enen elel añoaño 20022002 sese redujoredujo aa 4343 yy 55 mensualesmensuales enen loslos
añoaño 20042004 yy 20052005,, respectivamenterespectivamente
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OBJETIVO OBJETIVO PARÁMETROPARÁMETRO
INDICADOR INDICADOR 

BASEBASE
(Junio 2003)(Junio 2003)

INDICADORINDICADOR
C/PLAZO C/PLAZO 

(2004)(2004)

INDICADOR INDICADOR 
M/PLAZOM/PLAZO

(2005(2005--2006)2006)

INDICADOR INDICADOR 
L/PLAZOL/PLAZO

(2007)(2007)

1.  Reducir plazo de 
atención

Expedientes fuera de plazo (cartera 
pesada) entre ingreso de 
expedientes por mes

3 meses 0 0 0

Promedio anual de atención en días 
hábiles

72 36 6 6

2.  Reducir 
incertidumbre 
(predictibilidad)

Número de modelos de resolución 
por año

0 40 100 140

Publicación por año de 
Lineamientos Resolutivos

0 0 1 1

3.  Incrementar nivel 
de transparencia 
y acceso a 
información

Acceso por internet a versión 
digitalizada de resolución 

NO NO SI SI

Acceso por internet a versión 
digitalizada de expediente

NO NO NO SI

Uso del servicio SMS NO NO NO SI

Audiencias Públicas por 
videoconferencia

NO NO NO SI

ETAPA I ETAPA II

Beneficios alcanzadosBeneficios alcanzados
(Cuadro Final)(Cuadro Final)

SE HA INTEGRADO UNA NUEVA FILOSOFÍA PARA LA SOLUCIÓN DE SE HA INTEGRADO UNA NUEVA FILOSOFÍA PARA LA SOLUCIÓN DE 
CONFLICTOS CON ORIENTACIÓN AL CLIENTE, EN PERMANENTE MEJORA CONFLICTOS CON ORIENTACIÓN AL CLIENTE, EN PERMANENTE MEJORA 

Y ASIMILANDO PRÁCTICAS DE SECTORES EN COMPETENCIAY ASIMILANDO PRÁCTICAS DE SECTORES EN COMPETENCIA


